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1 Cel i obszar zastosowania

Celem niniejszej instrukcji jest oméwienie procesu zarzgdzania gwarancjami i reklamacjami zgtaszanymi przez
Klientéw Grupy UFI odnosnie produktéw marki UFI i SOFIMA.
Procedura ma zastosowanie dla wszystkich produktéw rynku wtérnego dla regionu EMEA.

2 Odniesienia

2.1 Normy

e Dyrektywa 1999/44/WE Parlamentu Europejskiego oraz Rady z dnia 25 maja 1999 roku w sprawie

niektérych aspektéw sprzedazy towaréw konsumpcyjnych i zwigzanych z tym gwaranciji.

3 Zarzadzanie Gwarancjami i Reklamacjami Klienta

Grupa UFI okreslita nowa procedure zarzadzania kwestiami, ktore pojawity sie na etapie swiadczenia ustug oraz
dostaw dla swoich Klientéw. W celu uzyskania prawidtowego zarzgdzania przeptywem operacyjnym i obiegiem
dokumentow pomiedzy naszym biurem Obstugi Klienta oraz interfejsem Klienta, zarzgdzanie reklamacjami zostato
podzielone na grupy, ktére wymagajg réznego podejscia:

- GWARANCJE wynikajace z problemoéw zwigzanych z montazem lub dziataniem produktu w pojezdzie;
- REKLAMACJE wynikajgce z problemdéw innych niz montaz lub dziatanie produktu w pojezdzie.
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4.2

4.3

4.4

Obszar zastosowania

Problemy zwigzane z montazem lub dziataniem produktu w pojezdzie.

Wymogi ogdélne

Nowy system zarzgdzania gwarancjami Klienta, opracowany w celu poprawy wydajnosci i skutecznosci
w zarzagdzaniu problemami w fazie montazu lub dziatania produktu podczas eksploatacji, przewiduje
takg organizacje procesu wysytania i przyjmowania dokumentow, ktéra zapewni uzyskanie
podstawowych informacji niezbednych do kontroli i analizy problemu oraz przekazania petnego raportu
z analizy w celu zarzadzania problemem po stronie Klienta. Nalezy podkreslic, ze Grupa UFI
przywigzuje duze znaczenie do wystepujgcych zdarzen, ktére spowodowaly przestdj pojazdu i z tego
powodu zarzgdzanie gwarancjg odgrywa istotng role dla catego naszego zespotu.

Rozpoczecie procedury roszczenia gwarancyjnego powinno nastgpi¢ w ciggu 2 miesiecy od daty
stwierdzenia usterki zgodnie z Dyrektywa europejskg 1999/44/WE. Nalezy pamietaé, ze aktualne
whnioski, wystane w momencie wystgpienia problemu bedg rozpatrywane mozliwie jak najszybciej, aby
umozliwi¢ skrécenie czasu przestoju pojazdu.

Ogolne warunki stosowania gwarancji znajdujg sie w ogolnej umowie dostawy.

Nasze zaangazowanie w celu najlepszej obstugi Klienta
Celem Grupy UFI jest uzyskanie maksymalnego zadowolenia Klienta i dlatego Grupa zobowigzuje sie
do:

- Zajecia sie zgtoszonym problemem w_ciggu 3 dni od dnia otrzymania formularza roszczenia

gwarancyjnego;
- Przekazania koncowego raportu z analizy roszczenia gwarancyjnego w _ciggu 14 dni od dnia

otrzymania produktu, co do ktérego istnieje podejrzenie wady (o ile nie jest wymagany inny

czas realizacji konieczny dla przeprowadzenia badan laboratoryjnych).

Proces zarzadzania gwarancja

Proces zarzgdzania gwarancjg wymaga wystania dokumentacji celem rozpoczecia postepowania.
Nalezy Scisle przestrzegac instrukcji, aby skréci¢ czas interwencji i rozwigzania problemu.
1. Wypehi¢ wszystkie pola formularza F8303-01 i dotagczy¢é przynajmniej 1 zdjecie
przedstawiajgce problem jaki pojawit sie w pojezdzie.
2. Woysta¢ prawidtowo wypetniony formularz wraz z zatgczonym zdjeciem na adres mailowy:

claims@it. ufifilters.com.
3. Nasze biuro Obstugi Klienta zarejestruje praktyke w systemie UFI oraz wysle wiadomos¢ (e-

mail) wraz z informacjg o numerze postepowania.
4. Biuro Obstugi Klienta zwrdci sie z prosbg o wystanie produktu, co do ktérego istnieje

podejrzenie wady, wysytajgc formularz Zwrotu Produktu (F8303-02) wraz ze wskazaniem
adresu docelowego oraz numerem postepowania. Ten formularz jest konieczny, aby mozliwa
byta identyfikacja produktu. Nalezy pamieta¢, ze produkty bez tego dokumentu nie bedg brane
pod uwage.
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5. Po otrzymaniu produktu, co do ktérego istnieje podejrzenie wady, nasz dziat jakosci wykona

analize techniczna.
6. Po sprawdzeniu produktu zostanie sporzgdzony raport z analizy (F8303-03), ktory przekaze

Panstwu nasze biuro Obstugi Klienta.

4.5 Analiza produktu i koszty
Analiza techniczna obejmuje przeprowadzenie badan w naszych laboratoriach, tacznie ze
sprawdzeniem stanu konstrukcji, co moze skutkowaé otwarciem filtra. W przypadku, gdy zajdzie
koniecznosc¢ przeprowadzenia dodatkowych badanh laboratoryjnych przez strone trzecig, Klient zostanie
poinformowany o kosztach, ktérymi w przypadku negatywnego wyniku (roszczenie gwarancyjne
odrzucone) zostanie obcigzony. Koszty badan prowadzonych we wlasnym zakresie przez Grupe UFI sg

pokrywane przez nas, o ile strony nie uzgodnig inaczej, indywidualnie dla kazdego przypadku.

4.6 Zwrot produktu do klienta

Jezeli Klient zwréci sie z wnioskiem o zwrot produktu po zakornczeniu analizy w ramach gwaranciji,
zapewnimy jego wysytke. Nalezy pamietac, ze filtr moze nosi¢ oznaki demontazu koniecznego w celu
przeprowadzenia analizy usterki.

Jezeli w ciggu 7 dni od przekazania wyniku analizy gwarancyjnej nie zostanie wystany wniosek o zwrot

produktu, zostanie on przez nas ostatecznie zutylizowany.

4.7 Wniosek o zwrot kosztéw
Kazde zgdanie zwrotu kosztow nalezy wpisa¢ do formularza roszczenia gwarancyjnego (F8303-01), a
takze nalezy zatgczy¢ dokumentacje potwierdzajgcg poniesione koszty napraw ewentualnej usterki.
Jezeli powyzsza procedura nie zostanie dopetniona, wniosek o zwrot kosztéw zostanie odrzucony
nawet w przypadku, gdy wystgpit rzeczywisty problem bedacy przedmiotem reklamacji.
Grupa UFI zastrzega sobie prawo do uznania w catosci lub czesSciowo wniosku o zwrot kosztow w

przypadku przyjecia gwarancji.
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5 ZARZADZANIE REKLAMACJAMI

5.1

5.2

5.3

5.4

Obszar zastosowania

1. Nieprawidtowe dostawy.

2. Towar uszkodzony podczas transportu.

3. Niewlasciwe opakowanie lub etykieta.

4. Inne problemy niezwigzane z montazem lub dziataniem produktu w pojezdzie.

Wymogi ogdlne

Nowy system zarzgdzania reklamacjami klienta, opracowany w celu poprawy wydajno$ci i skuteczno$ci

w zarzadzaniu systemem produkcyjnym i dystrybucyjnym przewiduje takg organizacje procesu

wysytania i przyjmowania dokumentow, ktéra zapewni uzyskanie podstawowych informacji niezbednych

do kontroli i analizy problemu oraz ewentualnego przekazania petnego raportu z analizy, w celu

zarzgdzania problemem po stronie Klienta. Nalezy podkreslic, ze Grupa UFI przywigzuje duze

znaczenie do wystepujacych zdarzen, ktére spowodowaty problemy u Klienta z powodu zaktécen w

ustudze lub probleméw z produktem i dlatego zarzadzanie reklamacjg odgrywa istotng role dla catego

naszego zespotu.

Procedure sktadania reklamacji nalezy uruchomié w systematyczny i terminowy sposob, aby szybko i

skutecznie rozwigza¢ powstaty problem. W szczegdlnosci, w przypadku uszkodzen otrzymanego

towaru, nalezy pamietaé, ze:

- ,Wade widoczng” nalezy zgtosi¢ natychmiast podczas roztadunku materiatu zgtaszajgc

.Zastrzezenie podczas odbioru” przewoznikowi oraz wpisa¢ na dokumencie przewozowym
takie zastrzezenie. Nie bedg uznawane zastrzezenia dotyczgce widocznych uszkodzen

zgtaszane po odbiorze towaru;
- ,Wade ukrytg” nalezy zgtosi¢ sporzadzajgc pisemng reklamacje, tak jak przedstawiono w

niniejszej procedurze, w ciggu 8 dni od daty otrzymania towaru.

Nasze zaangazowanie w celu najlepszej obstugi Klienta
Celem Grupy UFI jest uzyskanie maksymalnego zadowolenia Klienta i dlatego Grupa zobowigzuje sie
do:
- Zajecia sie zgtoszonym problemem w_ciggu 1 dnia roboczego od daty otrzymania formularza
zgtoszeniowego reklamacji i wyodrebnienia ewentualnego wadliwego produktu w naszych

magazynach i fabrykach;
- Przekazania koncowego raportu z analizy reklamacji w_ciggu 90 dni (na zyczenie).

Proces zarzadzania reklamacja

1. Wypehi¢ wszystkie pola formularza F8303-11 i zatgczy¢ ewentualne zdjecia zgtaszanego problemu
oraz kopie dokumentu przewozowego (obowigzkowo dla problemoéw wynikajgcych z uszkodzenia
towaru, niewlasciwej wysytki, zbyt duzej ilosci lub braku materiatow, niewtasciwych artykutéw oraz

ogolnie, w przypadku kazdej sytuacji wynikajgcej z problemow zwigzanych z wysytkg);
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2. Wysta¢ prawidlowo wypetniony formularz wraz z =zatgczonym zdjeciem na adres email:

claims@it. ufifilters.com;
3. Nasze biuro Obstugi Klienta zarejestruje praktyke oraz wysle wiadomos¢ (e-mail) wraz z informacjg

o numerze referencyjnym w celu ewentualnych innych informacji;
4. W razie koniecznosci, biuro Obstugi Klienta zwréci sie z prosbg o zwrot towaru, wysytajgc formularz

Zwrotu Towaru (F8303-12) wraz ze wskazaniem docelowego adresu. Ten formularz jest konieczny,
aby mozliwa byta identyfikacja produktu. Nalezy pamietac, ze towar bez tego dokumentu nie bedzie

brany pod uwage;
5. Po otrzymaniu towaru uwazanego za niezgodny, nasz dziat jakosci przeprowadzi analize technicza;
6. Po zakonczeniu reklamacji, jezeli wnioskowano, zostanie sporzgdzony raport z analizy typu 8D

(F8501-01B) lub inny dokument dla Klienta, ktdry zostanie wystany przez nasze biuro Obstugi
Klienta.

5.5 Whniosek o zwrot kosztow

Kazde zgdanie zwrotu kosztéw nalezy zaznaczy¢ w formularzu zgtoszeniowym reklamaciji (F8303-11)
oraz nalezy zatgczy¢ dokumentacje potwierdzajgcg poniesione koszty. Jezeli powyzsza procedura nie
zostanie dopetniona, wniosek o zwrot kosztéw zostanie odrzucony nawet w przypadku, gdy wystgpit
rzeczywisty problem bedacy przedmiotem reklamaciji.

Grupa UFI zastrzega sobie prawo do uznania w cafosci lub czesciowo wniosku o zwrot kosztow w

przypadku przyjecia reklamacji.

6 Formularze

F8303-01 FORMULARZ ROSZCZENIA GWARANCYJNEGO
F8303-11 FORMULARZ ZGLOSZENIA REKLAMACJI

EME-1-83-03 Strona7z7 Rew. 00 - 01/11/2014


mailto:claims@it.ufifilters.com

	1 Cel i obszar zastosowania
	2 Odniesienia
	2.1 Normy

	3 Zarządzanie Gwarancjami i Reklamacjami Klienta
	4 ZARZĄDZANIE GWARANCJAMI
	4.1 Obszar zastosowania
	4.2 Wymogi ogólne
	4.3 Nasze zaangażowanie w celu najlepszej obsługi Klienta
	4.4 Proces zarządzania gwarancją
	4.5 Analiza produktu i koszty
	4.6 Zwrot produktu do klienta
	4.7 Wniosek o zwrot kosztów

	5 ZARZĄDZANIE REKLAMACJAMI
	5.1 Obszar zastosowania
	5.2 Wymogi ogólne
	5.3 Nasze zaangażowanie w celu najlepszej obsługi Klienta
	5.4 Proces zarządzania reklamacją
	5.5 Wniosek o zwrot kosztów

	6 Formularze

